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―外国人に向けた観光サービス職を一例として― 
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Example 
王 晞妤 
WANG, Xiyu 
 
はじめに 
 
本稿では、経験的データを用いて A.R.ホックシールド(1940)が示した感情労働論の分析力
を検証する。用いるデータは観光サービス職を対象とした聞き取り調査を基にしたもので
あるが、本稿の目的は、感情労働職としての観光サービス職の側面を明らかにすることでは
決してなく、観光サービス職を感情労働職の一例として扱うことによって、感情労働論が持
つ分析力の可能性を確認することにある。 
まずは、A.R.ホックシールドの感情労働論を確認し、その後の主要な批判的展開をおさえ
る。次に、経験的データを用い、主に A.R.ホックシールドが提起した論点を明確化する作
業を通じ、現地インタビューから問題点を指摘しつつ、感情労働論の射程を確認する。最後
に、日本における感情労働論とおもてなしのアイデンティティのつながりを論ずる。 
 
1. 感情労働の問題 
 
1-1 感情労働とは？ 
第二次世界大戦後、日本は「おもてなし」を通して、外国人の客を引きつけ、日本の観光
産業を展開しつつあった。具体的に言えば、その時代のおもてなしとは、観光客に快適なホ
テルや、高速な電車と新幹線や、馴染みのある活動（例：欧米人向けゴルフ活動）などを提
供することである。以下当時の事例を示す。まずは、1960 年代頃、アメリカ人に向けた JAL
の旅行宣伝ポスターである。 
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図 11 アメリカ人に向けた JAL の旅行宣伝ポスター 
 
英語： 
We’re all you expect Japan to be.  
Your Japan Air Lines hostess is much more than an airline stewardess. She's an artful 
conjurer. She brings to life the atmosphere of serenity and peace, of welcome and personal 
attention, that is Japan at its most charming. It's something you can expect from us, wherever 
in the world you’re heading. For we take the legendary hospitality of Japan…everywhere. 
The pleasures of Japan await you around the world. Between 24 countries. For 
reservations, see JAL or your travel agent. 
日本語訳： 
私たちは、皆さんに期待された日本です。 
日本航空のホステスは、単なるスチュワーデスではありません。彼女たちは巧み
な魔術師で、静穏と平和な雰囲気と、歓迎の気持ちと個人的な配慮を顧客に提供し
ています。それは日本の最も魅力的なことです。世界のどこに向かっても、これは
顧客が期待できるものです。私たちは日本の伝説的なおもてなしを…どこでも提
供します。 
日本の喜びは世界中で、あなたを待っています。24 か国間。予約については、
JAL または旅行代理店をご覧ください。 
 
この日本の会社が作ったポスターは戦後、アメリカ人に向けたポスターの一つの例であ
る。当時、アジアへの観光が盛んで、観光プロモーションも世界中に急速に登場してきてい
た。O'Barr. M.William の Culture and the Ad: Exploring Otherness in the word of Advertising（1994）
 
1 O'BarrM.William (1994) Culture and the Ad: Exploring Otherness in the word of Advertising, Westview press, 167 ページを参
照。 
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によれば、1960 年代、日本は特に欧米人にとって一番好きな観光地であり、日本の観光会
社は欧米人が一番好きなビジネスパートナーとしての観光地の地位を世界中に確立した。
たとえば、図 1 のアメリカの観光客を引き付ける日本航空会社のポスターの中では、日本人
のエキゾチックな文化雰囲気と東洋女性の優しさと穏やかなイメージをよく現している。 
筆者の経験を踏まえても、日本の接客態度は印象的だ。約３年前、初めて日本を訪れたと
き、日本のおもてなしに衝撃を受けた。A.R.ホックシールドの『管理される心』（2000）の
中で、子供時代の A.R.ホックシールドの飛行機搭乗の経験に似たように、筆者も初めて日
本を訪れたとき、ANA（全日本空輸株式会社）を選んで、機内に入る際に、ドアのそばでた
くさんの客室乗務員に迎えられ、そして彼らが素敵な笑顔を浮かべ、筆者は留学生として、
初めて日本人の親切を体感した。機内での食事の際には、さらに次のような出来事があっ
た。 
客室乗務員は英語で「Would you like something to drink? We have water, orange juice, cola, beer 
and wine. （日本語訳：お飲み物は何になさいますか？水、オレンジジュース、コーラ、ビ
ール、ワインがございます。)」と笑顔で筆者に訪ねた。 
筆者はその時、少し体調不良だったため、「ミルクはありますか？できれば、ミルクを一
杯ください。」と下手な日本語で答えた。 
客室乗務員はすぐに腰を曲げ、笑顔で「少々お待ちください。もしミルクがあれば、ホッ
トミルクとアイスミルクどちらがよろしいでしょうか？」と優しい返事をくれた。 
客室乗務員の笑顔に影響され、筆者も「ホットミルクでお願いします。ありがとうござい
ます。」と笑顔で答えた。 
約 10 分後、客室乗務員は戻ってきて、いつも通りに笑顔で、ほとんどひざまずく姿勢で
筆者に「大変お待たせしました。これはホットミルクです。こちら毛布も準備しております。
もしまだ体調不良であるならば、毛布をかけるほうが良いかもしれません。」と言った。 
筆者は客室乗務員の行動に衝撃を受け、外国人として、日本に足を踏み入れる前に、すで
にホスピタリティの魅力を感じた。 
その旅の客室乗務員も「おもてなし」の本質をそれぞれ現していたと考える。簡単に言え
ば、おもてなしとは従業員が心から顧客に、給料以上の労働力を提供することと考えられ
る。 
ここでは、A.R.ホックシールドの『管理される心』（2000）の一文が思い出される。「パイ
ロットは、笑顔は＜客室乗務員の＞財産だ。」（p.4）――すべてのサービス産業のスタッフ
の背後には、肉体的な努力だけではなく、無形な感情管理もある。従業員の対人態度は大切
で、そして感情管理はその決まり手となる。確かに、感情を道具として使って賃金を得る労
働は、肉体労働や頭脳労働に加えて現代社会で重要性を増してきた。実際、それは単なる客
室乗務員だけではなく、サービス産業の他の従業員にとっても同じである。仕事の一部とし
て要求された笑顔は、顧客に好意があるからではなく、ただ従業員の生活と会社の経営を支
えるお金と交換される労働にすぎない。A.R.ホックシールド（2000）によれば、感情労働
（Emotional Labor）とは「公的に観察可能な表情と身体的表現を作るために行う感情の管理
であり、賃金と引き換えに売られ、したがって<交換価値>を有する」（p.7）と定義されてい
る。 
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1-2 JCSI の導入 
日本のサービス産業において、私たちはあらゆる方面における「おもてなし」をみてとる
ことができる。おもてなしに関連する従業員は厳しい接客基準を守り、世界レベルで高水準
に達しているようである。日本では、サービス産業の従業員をやる気にさせるという様々な
接客基準がある。それは JCSI（Japanese Customer Satisfaction Index）という日本版顧客満足
度指数である。JCSI とは日本最大級の顧客満足度調査で、「顧客満足」の他、「顧客期待(利
用前の期待・予想)」「知覚品質(利用した際の品質評価)」「知覚価値(価格への納得感)」「クチ
コミ(他者への推奨)」「ロイヤルティ(継続的な利用意向)」の 6 つの指数2により、各業界・
各企業のサービスを多面的に評価できる診断システムである。 
サービス産業生産性協議会の公式ウェブサイト3のデータによると、2009 年から日本は日
本版顧客満足度指数を導入した。ここから日本のサービス産業の標準化が始まり、サービス
産業の従業員は自分の「おもてなし意識」を持ったと考えられる。 
同時に、「高要求」、「多方面」、「年次評価」および「ランキング」などの JCSI 診断システ
ムの出現により、確かに日本のサービス産業の業界標準が改善されたと考えられる。JCSI の
導入以来、毎年の日本のサービス産業におけるおもてなしの品質は高くなり、経済の発展も
推進しつつある。しかし、他方では、まさにそのような「極めて厳格」な業界標準があるか
らこそ、サービス産業の従業員にとって多くのストレスと「やりがい搾取4」などの問題を
もたらした。 
 
1-3 問題点 
経済のサービス化の流れの中で、新たな労働問題として A.R.ホックシールドが見出した
「感情労働」は、日本においても見ることができ、感情労働と心理的な感情管理との関連は
当然視されてきた。しかしながら、現在、観光サービス職において、感情労働による従業員
への悪影響が問題となっている。本節では主に観光サービスをめぐって、例を取り上げる。 
第一章の第一節で述べたように、「おもてなしとは従業員が心から顧客に、給料以上の労
働力を提供することである」と考え、サービス産業の従業員は、多くの場合、仕事の給与と
一致しない仕事内容を行い、さらに身体的および感情的な管理を必要とし、JCSI などの業
界標準の存在によって、感情管理が強いられている。ここで否定できないのは、JCSI など
の業界標準が日本のサービス産業の品質と経済的な利益を向上させること、およびそれに
伴う経済的な効果があることだが、同時に、JCSI などの業界標準と、「おもてなし」そのも
のの存在は、従業員と職場への悪影響も無視できないと考える。 
さらに、外国人向けのサービス業の場合、言語や文化の違いによって従業員への要求はよ
り高まる。日本の観光サービス産業の従業員と外国からの顧客の文化的差異によって、コミ
ュニケーションがより一層困難となっているようだ。したがって、従業員は文化的差異を乗
り越えるために、一生懸命に働く必要があり、同時に、彼らは笑顔を作るなど、感情も管理
 
2
 サービス産業生産性協議会が 2012 年 3 月 14 日に発表した「2011 年度 JCSI(日本版顧客満足度指数)の発表 ~日本最大
級(利用者のべ 12 万人以上)の調査による 32 業界の優良企業~」を参考。 
3
 サービス産業生産性協議会の公式ウェブサイトは https://www.service-js.jp 。(最終閲覧日：2019 年 12 月 18 日) 
4
 本田由紀（1964 年~）が、「やりがい搾取」という概念を最初に世に問うたのは 2007 年前後のこと。 
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しなければならない。 
いずれにせよ、従業員は顧客から不当な要求をされても、怒りや悲しみを率直に表現でき
ないし、感情を抑え、顧客との対話を続けなければならない。そして、労働に合わせて感情
をコントロールすることが精神的な負担となり、さまざまな症状に悩まされる従業員も少
なくない。 
 
2. 感情労働論の分析 
 
2-1 背景 
田村尚子の『感情労働マネジメント』（2008）によると、20 世紀以降、「感情労働」を取り
上げる必要があるのは、その背景に現代社会環境の変化が関係しているからである。それ
は、産業構造の変化と人々（顧客）の意識の変化である。田村(2008)によると産業構造の変
化とは、次のような特徴を有す。 
 
産業構造の変化とは、サービス産業がわが国の GDP の約 70％となり、従業員も
全体の約 75％を占めるなど日本経済に大きなウエイトを有している。（p.17） 
 
現在、日本の産業構造はサービス産業に大きく依存しており、サービス産業における従業
員の「おもてなし」を含む感情労働の割合を示すことはできないが、「おもてなし」は各サ
ービス産業の従業員の思考と行動に影響を与えている。サービス産業を感情労働に置き換
えれば、日本の経済構造の中で、約 70％の従業員は感情労働に従事している。 
一方、田村(2008)は人々(顧客)の意識の変化について次のように述べている。 
 
人 （々顧客）の意識の変化とは、多くの対人サービスの現場で他社との競争優位
を図るため、画一的なマニュアルを超えて顧客に喜びや満足感などをもたらす「感
情労働」を伴う対応を、より一層求めるようになっている…（p18） 
 
一旦、日本に来て旅行し、日本のサービス産業の「おもてなし」を感じた外国人が、自分
の国に戻った後も、日本のお辞儀、笑顔やひざまずく姿勢などを心に残すのではないだろう
か。そうだとすると、顧客の期待がより高くなり、日本のサービス産業の水準は将来的に引
き上げられるだろう。しかし、期待が高くなる一方で、サービス産業の競争関係や、顧客は
より良いサービスを手頃な価格で消費したいという側面もある。 
 
2-2 感情労働職 
A.R.ホックシールド（2000）は、感情労働職が三つの特徴を備えていると述べた。 
 
まず第一に、このような職種では、対面あるいは声による顧客との接触が不可欠
である。 
第二に、それらの従事者は、他人の中に何らかの感情変化――感謝の念や恐怖心
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等――を起こさせなければならない。 
第三に、そのような職種における雇用者は研修や管理体制を通じて労働者の感
情活動をある程度支配するのである。（p.170） 
 
これらの三つの特徴を通じて、感情労働職（ここでは観光サービス職を指す）は、その他
の職5に比べて顧客とのコミュニケーションや対面の機会が多く、同時に感情管理の要求も
高くなる。さらに、感情変化は少ない方が良い。それぞれの要件は、普通の人間にとって非
常に困難と考えられる。多くの場合、仕事は一日の 35％〜50％ぐらいを占めるから、感情
を表現せずに働き続けている人はいないだろう。 
しかし、日本の観光サービス産業にとって、答えは「YES」である。日本のサービス産業
に従事するとき、スタッフはすでに「私的」な人間だけではなく、社会に向けた「公的」な
人間となる。ここでの「私」から「公」への変化の際に、日本の観光サービス産業に従事す
る人々は「私」の代わりに、いつも笑顔で元気である、という演技をするように感情管理さ
れた「従業員」になる。したがって、感情労働職は演技の職であると考えられる。 
 
2-3 感情管理 
第二章の第二節で述べたように、感情労働職は演技の職であると考えられる。ここで、感
情管理（Emotion Management）における演技を表層演技と深層演技に分け、別々に説明する。
A.R.ホックシールド（2000)によると、 
 
表層演技（Surface Acting）では、表情や身振りは「うわべだけのもの」だと感じ
られる。（中略）深層演技（Deep Acting）では、意識的な精神労働。（中略）どちら
の方法でも、演技者は、中心的な自己という観念から演じる役を切り離すことがで
きる。（p.41） 
  
すなわち、表層演技は表面的な丁寧さであり、深層演技は感情を込めた振る舞いである。
サービス産業で働くスタッフ、例えば、外国人に向けた観光サービス職は、そのサービスを
遂行する際に、無意識の演技を多少含んでいるだろうと考えられる。外国人向けの観光サー
ビス業に従事して間もない頃は、接客時に笑顔やお辞儀、外国語の運用といった表面的な行
動のみに集中する。その後、利益追及、管理者の要求、顧客のクレームなどの出現によって、
従業員は表層演技から深層演技に進まなければならない。 
さらに、ある程度の段階になると、従業員は「おもてなし」の意識を持ち、理想的な「感
情労働者」を想像し、賃金はほとんど変わらないにも関わらず、一層の感情管理を行い、「習
慣」化し、最終的に深層演技に進む。たとえば、意識的な笑顔、意識的に腰を曲げ、意識的
にひざまずく姿勢などである。外国人向け観光サービス職は低賃金でありながら、多くの感
 
5 1986 年 7 月に設立された求人ジャーナル株式会社は HP サイト（https://www.job-j.net/contents/about_genre/）上
で、大職種を「営業、事務・オフィスワーク、販売、飲食・フード、サービス・警備・清掃、イベント・レジャー・娯
楽、教育・カルチャー・スポーツ、理・美容、医療・介護・福祉、ドライバー・配達、製造・工場・倉庫、IT・エンジ
ニア、クリエイティブ・編集・出版、専門職、土木・建設・農水産」に分けている。(最終閲覧日：2020 年１月 31 日) 
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情労働を強いるのである。「おもてなし」の態度はますます深化し、感情管理も増え、しか
し、労働とその対価はますます乖離する。 
 
3. 外国人に向ける観光サービス職と感情労働 
 
A.R.ホックシールドは、客室乗務員への調査を通して感情労働は労働者に心理的負荷を与
え、精神的な変調をもたらすと論じた。筆者は、研究ノートを書いている間、インバウンド
6の仕事に従事している観光サービス産業の従業員数人にインタビューした。そして、彼ら
の話から接客のステップを次の四つに分けた。 
 
 
図 27 接客の四つのステップ 
 
動的待機とは、マネージャーの指示に従って、時間があるときやスタンバイの際に、顧客
来店時に良い雰囲気を与えるために、店舗の整理や掃除、商品のチェック、身だしなみを確
認することである。A.R.ホックシールド（2000）によれば、これは「公的に観察可能な表情
と身体的表現を作るために行う感情の管理」（p.7）であり、先ほど言及した客室乗務員と同
じ様に、感情を管理して笑顔になる時だと言える。 
ファーストアプローチとは、顧客が来る際に、積極的に笑顔を作り、顧客に近づく時であ
る。インタビューの中で、非常に興味深い現象を発見した。それは、彼らのいう「顧客に近
づくべき」時とは、長い間顧客と話をすることではないということだ。笑顔で簡単に一言
「こんにちは！」とか、または「よろしければ、ご案内します。」などである。主に顧客を
安心させ、「私はいつもあなたのそばにいますよ」と感じてもらえるように、そして従業員
がプロであるという印象を顧客に残すように、ファーストアプローチをしなければならな
い。 
ニーズチェックとは、顧客のニーズを繰り返し慎重に確認し、顧客のニーズを満たすまで、
 
6
 国内最大級のインバウンドニュースサイトの訪日ラボによる、インバウンド（英語：inbound）とは「入ってくる、内
向きの」という意味の英語の形容詞である。訪日外国人観光客がビジネスとして注目を集めるにつれ、もとの意味から
転じ、日本から見た時に外から内に入ってくる旅行、つまり「訪日外国人旅行全般」という意味での「インバウンド」
が急速に普及した。出典サイト：https://honichi.com/words/インバウンド/。(最終閲覧日：2020 年１月 31 日) 
7
 筆者作成。 
動的待機 ファーストアプローチ
ニーズチェッ
ク お見送り
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常に笑顔で、辛抱強く待つことである。身体の動きも含まれ、腰を曲げたり、ひざまずいた
りもする。 
お見送りとは、顧客のニーズを満たした後、顧客との関係をすぐに終了させず、友人のよ
うなお見送りが必要ということである。笑顔で顧客を見送り、最後はお辞儀をする。 
インタビュー対象者たちは、「賃金には心理的な感情管理の給料は含まれていないが、確
かに『おもてなし』によってもたらされる経済的な利益は非常に高く、顧客は優しくなり、
よく『爆買い』しています」と述べた。 
逆に、一部の顧客は酷い要求をするが、従業員も仕方ないので、いつも通りに笑顔で対応
しなければならない。この場合、彼らは非常に疲れを感じ、体力と精神を消耗し、自分自身
が「なぜ自分たちは高い賃金をもらえず、身体と精神に二重のコストをかけなければならな
いか」を理解できないと述べた。 
最後に、回答者は言語が外国人に向けた観光サービス職にとって壁である、とよく言及し
ている。第一章の第三節で指摘したように、従業員にとって、観光サービス産業では、職種
の特殊性により、本国人（ここでは日本人を指す）より、多くの外国人と交流する必要があ
るから、多くの場合、観光サービス産業の従業員は日本語を除く、第二言語または第三言語
を習得することが必要である。もちろん、英語は必須である。確かに、従業員は非母語で「お
もてなし」をするときには、笑顔によって言語コミュニケーションの不足を賄おうとする。
しかし、実際には、単純な笑顔は役に立たず、顧客との間に「言葉が通じない」という現象
は起こるし、従業員は各国の違いを受け入れることも必要である。 
 
4. 結論 
 
第一章で述べたように、「おもてなし」とは従業員が心から顧客に、給料以上の労働力を
提供することと考えた。また、A.R.ホックシールド（2000）による、感情労働（Emotional 
Labor）とは「公的に観察可能な表情と身体的表現を作るために行う感情の管理であり、賃
金と引き換えに売られ、したがって<交換価値>を有する」（p.7）ものである。 
筆者は、「おもてなし」の本質は感情労働であると考える。20 世紀以降、2020 年の東京オ
リンピックに向けて、「おもてなし」が世界中の人々に再び注目された。戦後、「おもてなし」
が初めて海外に向けて宣伝された頃、日本の各産業、特に観光サービス業はより多くの外国
人を招致させるために、笑顔といった感情労働の表層演技を運用し、外国人に日本の優れた
イメージを示した。 
さらに、従業員は感情管理を意識的な行動に変え、感情労働を商品化させた。本稿は、感
情管理の分析と現地のインタビューを通じて、観光サービス業の接客のステップを簡単に
示し、同時に感情労働の問題も明らかにした。意図的に感情を抑制または誘発することは、
日常生活においてある程度行われる行動だが、観光サービス産業に代表されるように、観光
サービス職は管理者のルールに従って感情を管理することで顧客満足度が達成され、必要
以上に人間関係に気を使わなくてはならないので、そのような感情労働は労働者の精神に
非常に負担のかかる行動ともいえる。 
この感情労働は、行き過ぎると身体的なダメージにつながる可能性もある。だから、労働
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者が快適に「おもてなし」を続けるためには、個人的に工夫するだけでなく、管理者や企業
は労働者の感情管理に過度に負荷のかからないようにしなければならない。 
 
終わりに 
 
本文では、A.R.ホックシールドの『管理される心』（2000）を議論の出発点として、感情
労働論の考察を展開した。筆者の修士論文は「おもてなしのアイデンティティ」を考察する
予定であり、本稿における感情労働論の考察は役に立つと思われる。ただし、本稿では、感
情労働の商品化を詳細に分析しておらず、感情労働と私的生活についても分析していない。
今後、不足している部分を補完しつつ、研究を続けていきたい。 
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